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- CARACTERIZACION.DEL PROCESO

FECHA EDICION
12-05-2015

CP-ASC-01

ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

SECRETARIO GENERAL

Objetivo,

on frente a los servicios ofrecidos por el MADR.

i ! NORMATIVIDAD QUE REGULA EL PROCESO .

de la Republica

Gobiermo Nacional Constitucién Politica de Colombia, Articulo 23 Congreso de la Republica Ley 1450 de 2011, Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 i io de Agr yD! Resolucion 367 de 2009
s Ley 5 de 1992, Capitulo Décimo, Reglamento - Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo | | . . i
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Congreso de la Repiblica Ley 190 de 1995, Articuio 55, Anti Nacional g”c'.“,"’;o;gc:’ 2004; Norma/Técrica de Calciad en la pne de'Ag ¥ Resolucién 137 de 2010
gy Ley 734 de 2002, Articulo 34 Numeral 34, Cddigo " " Decreto 4485 de 2009, Norma Técnica de Calidad en la io de Agricultura y D i
Congreso de la Republica Discipiinario Unico Gobiemo Nacional Gestion Publica Rural Resolucion 100 de 2014
. n . N o CONPES 3649 de 2010, Politica
Congreso de la Repiblica Ley 572 qn 2003. , Sistema de Calidad en la Gobiamo Nadional D_scmo 2623 de 2009, Sistema Nacional de Servicio al Departamento Nacional de Planeacién | Nacional de Servicio ai
Gestion Publica Ciudadano »
Ciudadano
Decreto 1985 de 2013 Modifica
Congreso de la Republica Ley 962 de 2005, Articulo 15, Decreto 019 de 2012, Antitramites Gobierno Nacional la estructura del Ministerio y sus
CONPES 3785 de 2013, Politica
s . 3 ks e 3 4 Nacional de Eficacia
ar Ciud:
Congreso de la Republica Ley 1474 de 2011, Estatuto Nacional Ley 134 de 1994, de D Nacional de Planeacion Administrativa al Servicio al
Ciudadano.
Presidencia de la Repiblica Directiva Presidencial 04 de 2009 Congreeo de & Repiiacay: Ereekioncia sobre C istral
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Entradas det Proceso ACTMDADES 7 desanroilo de in actividad RESPUNSABLE
A
Direccionamiento Estratégico |5, ctratégico institucional
Proceso Direccionamiento
160 y. Servich Informes relacionados con la gestion de la Definir directrices, actividades, Secretario General Plan de accién del proceso Estratégico Institucional

g } i y L atencion al ciudadano controles, recursos e indicadores P Coordinador Atencion al

para el proceso Ciudadano | Indicadores Proceso Atencion y Servicio al

. de Servicio al Directrices del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
:.:g" . _ PNSC Ciudadano
Ciudadanos ' e potloe e e gl ¥ o d,,,am?;,:sc;,)a' ey ok & Informe Atencién y Servicio al Ciudadano | Todos los procesos
Rt dispuestos por el MADR
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servicio al ciudadano Ciudadano i
Departamento Nacional de Secretario G
Planeacion - DNP | Invitacion del Programa Nacional de Servicio al Participar en las Ferias Nacionales H c At al Ferias Nacionales de Servicio al Ci
Programa Nacional de Servicio al |Ciudadano. de Servicio al Ciudadano Ci Ciudadano
Ciudadano - PNSC

Oficina de Planeacion y
Directrices del Gobiemo Nacional en materia de Definir los mecanismos de ia de Participack P
" Participacion Ciudadana Participacion Ciudadana para que Ciudadana en la Gestion del  |Oficina de Prensa y Mecanismos de Participacion N
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servicios del MADR Desarrollo Rural (DE-ASC-01) |Oficina Atencion al

Ciudadano
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: 4 z 4 A ik Acciones preventivas, correctivas y de
e e =y demajora)| A o A & mejora Proceso Control Interno a la
Proceso de Control Intemo a la Informe de auditoria intena de calidad al Proceso mejora (PR-SIG-06) Ciudadano ° Gestion
Gestién Informe de la evaluacion de gestion

TRALENTO HUMAND

RECURSO

RECURSO FISICO ¥ TECNDLOGICO (Equipos, Infransiructun, Software, Harthware, Comunicacionas)

RECURSO

LONDICION QUE DEBE CUMPLIR

Secretario General Computadores con acceso a internet permanente y link en pagina web del Ministerio A
Coordinador Atencién al Ciudadano Teléfono linea gratuita 018000510050 Disponible
Profesional Especializado Papeleria especifica Disponible
Profesional universitario Espacio fisico Adecuado
Secretaria Ejecutiva Sistema de Gestion Documental ORFEO Disponible
Técnico Administrativo

RELACION BATEMATICA FRECUENCIA DE MEDICION TIP0 DE INDICADOR
QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS Determinar la oportunidad en la
EFICACIA EN ATENCION DE OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL THRMESTRAL O |atencion de quejas y reclamos,
QUEJAS Y RECLAMOS e o e 00 COORDINADOR ATENCION AL CIUDADANO de acuerdo con los términos de
No. QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS Ley

" PETICIONES ATENDIDAS OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL N L zemr_vpar:; ' oporkridad enla
PETICIONES No. PETICIONES RECIBIDAS o e s S acuerdo con los términos de Ley

SOLICITUDES DE INFORMACION ATENDIDAS Determinar la oportunidad en la
o UENCONGE OPORTUNAMENTE SECRETARIO GENERAL —— —— atencion de solicitudes de
o : COORDINADOR ATENCION AL CIUDADANO informacion, de acuerdo con los

No. SOLICITUDES DE INFORMACION RECIBIDAS términos de Ley

5;2%2;282 ,E;é lf_gs INDICE ENCUESTA ANO ACTUAL SECRETARIO GENERAL ANUAL EFECTIVIDAD Determinar el grado de
CLIENTES INDICE ENCUESTA ANO ANTERIOR CAORDINADOR ATENGION AL CRIDADANG satistaccion del cliente




HISTORIAL DE CAMBIOS

DESCRIPCION

5 Se incluyo el Decreto 4110 de 2004 y la Resolucion 137 de 2010. Se asoci6 a la activi BelF 6n y Analisis del Ds de los Procesos (PR-DEI-10). Se
25/05/2010 1 adiciond en los recursos el Sistema ORFEO y se incluyo el cuadro Historial de Cambios.
20/08/2010 12 Se ajusto el objetivo del proceso
04/04/2011 13 Se cambié el nombre del Proceso. Se ajustaron las actividades 3 y 4. Se cambid el nimero telefonico de la linea gratuita.
09/04/2012 14 Se cambié el responsable del proceso. Se modificé la ividad, incluy la nueva legislacion. Se elimind la actividad No.3 al io de servicios.
15/04/2013 15 Se incluyo en la Normatividad que Regula el Proceso la Ley 1437 de 2011 y se elimino el Decreto 01 de 1984.
11/03/2014 16 Se aj las activi dela izacion, el alcance y el objetivo, y se verifico la base normativa; lo anterior acorde con las funciones definidas en el Decreto 1985 de 2013.
. Se incluyo una actividad alos i de Participacion Ciudadana, se incluyo la Ley 134 de 1994. Se modifico el alcance del proceso, se incluyo el CONPES 3785 de
12/05/2015 2013, Politica Nacional de Eficacia Administrativa al Servicio al Ciudadano.
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